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Straipsnyje nagrinėjamos teorinės inovatyvumo ir bibliotekų projektinės veiklos sąsajos, praktiškai at-
liktu tyrimu pristatoma paslaugų, sukurtų Šiaulių rajono savivaldybės viešosios bibliotekos 2015–2016 
metais vykdytų projektų metu, kokybė vartotojų požiūriu pagal SERVQUAL paslaugų kokybės metodiko-
je apibrėžtus vertinimo kriterijus: apčiuopiamumą, patikimumą, atsakingumą, užtikrinimą, jautrumą. 
Tyrimo rezultatai pagrindžia projektinės veiklos būtinumą šiuolaikinėje viešojoje bibliotekoje, nes tai 
didina bibliotekos patrauklumą, gerina jos įvaizdį ir pritraukia naujų vartotojų. Vartotojų nusiteikimas 
dalyvauti būsimuose projektuose atskleidžia, kad teigiamai vertinami tokie projektinės veiklos kriteri-
jai kaip atsakingumas, užtikrintumas ir jautrumas. Respondentai, teigiamai įvertinę projektinių veiklų 
teikiamas naudas, labiausiai pabrėžia galimybę praplėsti akiratį, turiningai praleisti laisvalaikį bei tapti 
aktyviam ir visuomeniškam.
Pagrindiniai žodžiai: viešoji biblioteka, inovacijos, projektinė veikla, paslaugų kokybė. 
Įvadas
Globali,	 dinamiška,	 kūrybiška	 informa-
cinės	 visuomenės	 aplinka	 lemia	 naujus	
informacijos	 vartotojų	 poreikius,	 o	 tai	





siekdamos	 patenkinti	 bibliotekų	 steigėjų	
lūkesčius	ir	vartotojų	poreikius,	bibliotekos	
turi iš naujo save išrasti. Nepaisant bibli-





konkurencingos,	 turi	 keistis.	Toje	 pačioje	
aplinkoje	kūrybiškumas	ir	naujovės	laiko-
mos	 teigiamais	požymiais	 ir	 vadybininkų	
yra vertinamos kaip labai pageidaujami 
bruožai.		
Neatidėliotinas	 pokyčių	 poreikis	 ska-
tina inovacijas. Institucija, nekurianti 
inovacijų	arba	bent	jau	jų	nediegianti	savo	
veikloje, yra greitai išstumiama iš rinkos. 
Inovacijos	tampa	būtinybe,	nuo	kurios	pri-
klauso	įstaigos	sėkmė.	Lietuvos	inovacijų	
strategijoje 2010–2020 m. (2010) inovacija 
apibrėžiama	kaip	procesas,	kai	naujomis	
idėjomis	 atsiliepiama	 į	 visuomeninius	 ir	
ekonominius poreikius ir kuriami nauji 
produktai	 ir	 paslaugos,	 kurie	 sėkmingai	
pateikiami	į	esamas	rinkas	ir	geba	sukurti	
naujas rinkas. 




mų	bibliotekose	 yra	 projektinės	 veiklos.	
Projektinė	veikla	yra	sėkmingai	išbandyta	
bibliotekų	veiklos	 sritis,	 pripažinta	 ir	 ak-
tuali,	suteikianti	bibliotekoms	ne	tik	naujų	





daugiau	patirties	 ir	 duoti	 naujų	 rezultatų,	


















veiklos efektyvumo ir naudos klausimus 
viena	 pagrindinių	 problemų	 tampa	 var-
totojų	 požiūrio	 į	 siūlomas	 projektines	
veiklas nustatymas. Šiame straipsnyje 
pagrindinė	tyrimo	problema	formuluojama	






tikslas	 –	 įvertinti	 Šiaulių	 rajono	 savival-
dybės	 viešosios	 bibliotekos	 2015–2016	
metais rengtas projektines veiklas kaip 
inovatyvias	paslaugas	vartotojų	požiūriu.	
Tyrimo	 tikslas	 įgyvendintas	 remiantis	
iškeltais tyrimo uždaviniais: atskleisti 
inovatyvumo	ir	projektinės	veiklos	esmę;	
išsiaiškinti	 bibliotekų	projektinės	veiklos	
vertinimo	 kriterijus;	 išanalizuoti	 Šiaulių	
rajono	savivaldybės	viešosios	bibliotekos	
2015–2016 metais rengtas projektines 
veiklas	vartotojų	požiūriu.
Tyrimo metodika.	 Projektinės	 veiklos	
kaip	inovacinių	paslaugų	vertinimo	teorinės	
prielaidos	 aptartos	mokslinės	 literatūros	
analizės	 ir	 sintezės	metodu.	Siekiant	 išsi-
aiškinti,	kaip	yra	vertinama	Šiaulių	rajono	
savivaldybės	viešosios	 bibliotekos	2015–
2016	m.	 projektinė	 veikla,	 buvo	 atliktas	
kiekybinis	 tyrimas,	 internetinės	 anketinės	







Imties dydis nustatytas remiantis Imties 
dydžio	skaičiuokle	(http://www.apklausos.
lt/imties-dydis), pasirinkus socialiniams 
tyrimams	 rekomenduojamą	95	proc.	 tiki-
mybę	 ir	 5	 proc.	 paklaidą.	Gautas	 tyrimo	
imties dydis – 245 respondentai. Renkant 
duomenis	2017	m.	kovo	24	–	balandžio	5	
dienomis	anketos	platintos	el.	būdu	talki-
nant	 bibliotekos	 padalinių	 darbuotojams.	
Anketų	grįžtamumas	–	97	proc.,	analizuoti	
238	anketų	duomenys.	
Tyrimo duomenys apdoroti ir vizua-
lizuoti taikant Microsoft Excel 2010 m. 
kompiuterinę	programą.
1. Strateginės kryptys – erdvė  
inovacijoms ir inovacijų plėtrai 
bibliotekose  
Šiuolaikinis	 informacijos	 amžius	 bibli-
otekoms iškelia naujus reikalavimus ir 
efektyvios	veiklos	vizijas,	kurių	pagrindinis	
iššūkis	 –	 pokyčiai.	Nors	 bibliotekos	 yra	
vienos	 iš	 seniausių	 socialinių	 atminties	




A. Stallman (2012) pastebi, kad bibliotekos 
net	ir	savo	architektūra	turi	tendenciją	tapti	
socialinės	erdvės	vieta.	Jos	siūlo	erdvę,	kuri	
naudojama	 kaip	mokymosi	 ir	 susitikimų	




nenuostabu, kad tokios vadybos srities 




Verta	 atkreipti	 dėmesį,	 kad	bibliotekų	
inovacinių	paslaugų	plėtrai	ypač	palankios	
tampa	 tarptautinės	 ir	 nacionalinės	 stra-
tegijos, kuriomis remiantis formuojami 
nauji	uždaviniai	bibliotekoms.	Tarptautinė	
bibliotekų	 asociacijų	 ir	 institucijų	 fede-
racija (IFLA) numato strategines kryptis 
2016–2021	m.	 ir	 įsipareigoja	 palaikyti	 ir	
plėtoti	keturias	kryptis:	bibliotekos visuo-
menei, informacija ir žinios, kultūros pa-
veldas, gebėjimų ugdymas (IFLA Strategic 
Plan	2016–2021,	 2015).	Atsižvelgdama	 į	
iššūkius	 bibliotekoms,	 IFLA	 įsipareigoja	
sukurti	 ateities	 bibliotekų	bendros	 erdvės	
gaires,	 sukurti	 „globalią	 viziją“,	 paremtą	










Kiekviena	 biblioteka	 yra	 bendruomenės	
įtraukimo,	inovacijų	ir	nuolatinio	mokymosi	
centras (American Library Association 
Strategic Directions, 2015). 
Mintis,	 kad	 bibliotekos	 pokyčių	 kon-
tekstas asocijuojasi su inovacijomis ir 



















Bibliotekų	 plėtros	 strateginėse	 kryp-
tyse 2016–2022 metams (2016) taip pat 
akcentuojamas	 bibliotekų	 socialinės	 er-
dvės	 plėtojimas,	 atkreipiamas	 dėmesys	 į	
bibliotekų	 indėlį	 į	 visuomenės	 socialinę	
ekonominę	 gerovę	 stiprinant	 bibliotekų	
bendruomenes,	 panaudojant	 įveiklintą	




prielaidas,	 skatinančias	 bibliotekų	 inova-
tyvią	plėtrą,	galima	teigti,	kad	bibliotekos,	
kaip nekomercializuotos viešosios institu-
cijos,	kaitos	vizija	–	daugiafunkcė	įstaiga,	
bendradarbiaujanti su švietimo ir mokslo 
institucijomis bei verslo sektoriumi, sociali-
nės	sąveikos	erdvė,	pridėtinės	vertės	kūrėja,	
besiremianti	 įvairių	 paslaugų	 lankstumu,	
įvairove	ir	apimtimis.
2. Inovacijų samprata ir inovatyvių 
paslaugų specifika viešųjų bibliote-
kų kontekste
Šiuolaikinėmis	 ekonominėmis	 ir	 sociali-
nėmis	 sąlygomis	 paslaugos	 ir	 produktai	
privalo	visiškai	tenkinti	vartotojų	poreikius.	
Inovacijos	 yra	 viena	 iš	 galimybių,	 kuri	 į	
naują	kokybinį	lygmenį	iškelia	viską,	kas	
egzistuoja	 –	 būdus,	 formas,	 struktūras,	
idėjas.	Inovacinis	procesas	–	tai	kūrybinių	
1 pav. Lietuvos vyriausybės strateginės kryptys inovacijų plėtrai bibliotekose
Šaltinis: sudaryta autorių.
Lietuvos inovacijų 2010−2020 metų  
strategijos tikslas ir prioritetai (2010)



























žmogaus	 galių	 panaudojimo	 procesas.	
A. Raipa ir kt. (2016) teigia, kad viešojo 
sektoriaus	 inovacijos	 apibrėžiamos	 kaip	
naujų	idėjų	kėlimas,	priėmimas	ir	įgyven-
dinimas	 sukuriant	 didesnę	 viešąją	 vertę.	
Tyrimų	duomenimis	(Georgy,	2010),	pačios	
bibliotekos	 vertina	 savo	 novatoriškumą	
aukščiau	 negu	 vidutinišką.	 Taigi,	 kaip	
suprantama	inovacija?	Vienos	apibrėžties,	
kas yra inovacija bibliotekose, kol kas 
nėra,	nes	bendrame	vadybiniame	konteks-
te	 inovacijos	 samprata	 yra	 daugialypė	 ir	
pritaikoma pagal organizacijos ar veiklos 
rūšį.	Analizuojant	įvairių	autorių	apibrėžtis	
atsižvelgta	į	inovacijos	esmę	atskleidžian-
čias	 kategorijas	 pagal	 bibliotekų	 veiklos	
specifiką	(žr.	1	lentelę).	
Gretinant	 išskirtas	 inovacijos	 esmės	
kategorijas	išryškėja,	kad	autoriai	inovacijas	
sieja su organizacijos veikla, akcentuodami 
produktus ir paslaugas, t. y. svarbiausios 
naujovės	 yra	 nukreiptos	 į	 bibliotekos	 pa-
slaugų	 plėtojimą.	Tačiau	 vien	 naujomis	
paslaugomis	apibrėžti	inovaciją	nepakanka,	





























































Šaltinis: sudaryta autorių remiantis lentelėje nurodytais autoriais
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nes	naujų	metodų,	būdų	taikymas	veikloje	
lemia ir kitus pasikeitimus. F. Damanpouras 
(1991), P. Kochas ir J.	Hauknesas (2005) 
inovacija	laiko	organizacijos	narių	elgesio	
pasikeitimą,	 nes	 inovacijų	 variklis	 yra	
narių	kūrybiškumas.	Kūrybiškai	pritaikant	
bibliotekos fizinius ir nematerialiuosius 
išteklius	–	žinias,	laikantis	naujos	paslaugų	
koncepcijos,	įgyvendinant	naujus	adminis-
tracinius ir technologinius procesus galima 
sukurti	tokias	paslaugas,	kurios	teiktų	pri-
dedamąją	 vertę	 ir	 perspektyvoje	 jas	 būtų	
galima komercializuoti. 
B.	Lindstädt	 (2015)	 teigia,	 kad	 bibli-
otekos	 produktas	 arba	 paslauga	 gali	 būti	




apibrėžiama	ne	 kaip	 „pirmoji	 iniciatorė“,	
bet	kaip	„ankstyvoji	adaptuotoja“,	t.	y.	tokia	
biblioteka	pirmoji	atranda	naujas	idėjas	ir	
jas pritaiko savo institucijai. 
R. Mumenthaleris (2014) pastebi, kad 













Autorius	 pabrėžia,	 kad	 pagrindinis	
inovacijų	aspektas	yra	taikant	sistemingus,	
tikslingus	procesus	naujas	idėjas	įgyvendin-
ti naujuose produktuose ir paslaugose, kurie 
sėkmingai	patektų	į	rinką.	Akcentuojama	ne	
tik	idėjos,	bet	jų	įgyvendinimas	per	produk-
tus / paslaugas. 
Inovacija	 bibliotekose	 yra	 socialinė	
procedūra,	 nes	 ji	 interpretuojama	 kaip	
kūrybingumas,	 troškimai,	 fantazija	 ir	
sugebėjimas	 rizikuoti	 ir	 keistis.	Kadangi	
bibliotekoms	skiriamas	įpareigojimas	vyk-
dant	 informacijos	 sklaidą	 rūpintis	 visuo-
menės	intelektu	ir	skatinti	žiniomis	grįstą	
socialinę	 ir	ekonominę	 raidą,	bibliotekos,	
nepriklausomai	 nuo	 jų	 tipo:	 viešosios	 ar	
akademinės,	 privalo	 patenkinti	 vartotojų,	
mokesčių	mokėtojų,	mokslo	bendruomenės	
narių	 ir	 kt.	 visuomenės	grupių	poreikius,	
kad	 išsaugotų	ar	padidintų	 savo	vertę	 šių	
tarpininkų	akyse.	Bibliotekos	taip	pat	tampa	




visuomenė,	 socialiniai	 tinklai,	 virtualios	




didesnį	 tinkamumą	 ir	 vertę	 vartotojams.	







pasiekus	 akivaizdžiai	 aukštesnį	 veiklos	
efektyvumą,	patobulintais	procesais,	nau-
jomis paslaugomis. Netiesiogiai inovacijos 
veikia	 bibliotekų	 socialinę,	 informacinę,	
verslo	 aplinką,	 kurioje	 išryškėja	 tokios	





išteklių	 panaudojimas;	 nauja	 darbuotojų	
pažiūra	į	kūrybiškumą,	jo	panaudą	keičiant	
stereotipinę	 bibliotekininkų	 elgseną,	 ben-
dradarbiavimas su kitomis institucijomis 
(kultūros,	švietimo,	verslo),	išorinė	ir	vidinė	
komunikacija siekiant palankios rinkodari-
nės,	reprezentacinės	ir	socialinę	atsakomybę	
palaikančios	 aplinkos.	Tokiu	 būdu	didėja	
pridedamoji	 vertė	 ne	 tik	 vartotojams,	 bet	
ir su biblioteka bendradarbiaujantiems 
partneriams. 
Apibendrinant inovacijos bibliotekoje 
sampratą,	galima	teigti,	kad	inovacija	–	tai	
naujomis	 idėjomis	 ir	 darbuotojų	 elgesiu	
pagrįstas	 funkcinis	 procesas,	 apimantis	
technologinius ir administracinius biblio-
tekos	 pokyčius,	 kurių	 rezultatas	 –	 naujas	
produktas	 arba	 paslauga,	 dar	 nežinomi	
konkretaus regiono bibliotekose arba visoje 
bibliotekininkystės	sistemoje.	





dokumentais, tam tikslui parengiami pro-
jektai. Projekto dokumentacijai parengti, 
jam	įgyvendinti	ir	sėkmei	užtikrinti	reikia	
atlikti	 daug	 įvairių	 tyrimų,	 surinkti	 ir	 ap-
doroti	informaciją,	įvairiapusiškai	įvertinti	




vykdyti,	 bet	 ir	 priemonė	 naujoms	 stra-
tegijoms	 kurti.	 Remiantis	 Tarptautinės	
standartizacijos organizacijos (angl. ISO – 
International Organization for Standardi-
zation) priimtu standartu ISO 10006:2003, 
projektas	 apibrėžiamas	 kaip	 unikalus	
procesas,	 susidedantis	 iš	 koordinuojamų	
ir	kontroliuojamų	veiklų,	turinčių	pradinę	
ir	 galutinę	 įgyvendinimo	 datas,	 siekiant	
įgyvendinti	 tikslą,	 atitinkantį	 specifinius	






2 pav. Inovacijų poveikis 
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statytą	 laiką	 (Pintozzi,	 2008;	 cit.	 Feeney,	
Sult,	2011).	Projekto	esmę	atskleidžia	įvairių	







kryptingos	 atlikimo	 specifikacijų	 veiklos	




mas, nepakartojamumas. Visi projektai 
kyla	iš	naujų	idėjų.	
• Projektams	būdingas	 laikinumas,	 reiš-












Apibendrinant galima teigti, kad projek-
tai	 yra	 pokyčių	 skatinimo	 iniciatyvos	 bei	
inovacija.	R.	Petuchovaitė	 (n.	 d.)	 „išgry-
nino“	projekto	kaip	inovacijos	požymius:		
• Didelis	dėmesys	planavimui,	pasirengi-
mui ir bazinis poveikio vertinimas;
• Integruoja	 5	 veiklas	 –	 infrastruktūrą,	
techninę	pagalbą,	bibliotekininkų	kom-
petencijų	 ugdymą,	 gyventojų	 pritrau-
kimą	ir	skatinimą,	poveikio	vertinimą;
• Socialinės	 inovacijos	siekis	 tikslo	 for-
mulėje;












nizacijos darbuotojams labiau koncentruotis 
ir siekti vieno bendro tikslo. Lietuvos kul-
tūros	tarybos	(toliau	–	LKT)	duomenimis,	
Lietuvoje	tik	LKT	finansavo	16	edukacinių	
ir 7 mokymams skirtus projektus, kuriuo-
se	 dalyvavo	 90	 tūkst.	 žmonių	 (Lietuvos	
kultūros	tarybos	2015	m.	ataskaita,	2016).	
Sprendžiant	 iš	 viešųjų	 bibliotekų	veiklos	






macinę,	 edukacinę,	 kultūrinę,	 archyvinę,	
socialinę,	rekreacinę.
4. Projektinės veiklos rezultatas – 
paslauga ir jos vertinimas
Projektinės	 veiklos	 vertinimas	–	 tai	 visa-
pusis	 ir	 objektyvus	 jos	 rezultatų	 tyrimas.	
Projektų	 vertinimas	 –	 tai	 procesas,	 kurio	
metu	pagal	pasirinktą	vertinimo	metodiką	
nustatomi	 projekto	finansiniai,	 socialiniai	




nustatė	 pagrindinius	 projektų	 kokybės	
aspektus: 
1.  Maksimaliai patenkinami projekto re-
zultatų	vartotojų	 ir	 suinteresuotų	 šalių	
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2.  Visi projekte numatyti darbai yra visiš-
kai atlikti. 
3.		Pasiekta	 tiek	 planuotų	 produktų,	 tiek	
procesų	 kokybė.	 Projektų	 vykdytojai	
turi	žinoti	vartotojų	reikalavimus	ir	ko-
kiais kriterijais remiantis bus vertinami 
sukurti projekto produktai.
4.		Projekto	 valdymas	 užtikrina	 palankią	
aplinką	 pasiekti	 reikiamą	 kokybę,	
todėl	 turi	 būti	 vertinama	organizacinė	
struktūra,	projekto	komandos	darbas	ir	
kompetencijos.  
Bibliotekų	 projektai	 vykdomi	 socia-
linėje	 aplinkoje,	 todėl	 aktualu	 atsižvelgti	










ar	 paslaugų,	 kurioms	 nėra	 rinkos,	 vertės	
nustatymu	 analizuojant	 vartotojų	 elgseną	






tama kaip paslaugas teikianti institucija, jos 
veiklos	 esmę	 sudaro	paslaugų	kūrimas	 ir	
teikimas.	Todėl	paslaugos	pagrindžia	bibli-
otekos veiklos vertinimo strategijas ir takti-



















vartotojų	 poreikiai	 ir	 lūkesčiai,	 paslaugas	
teikiančios	institucijos	turi	nuolat	tobulinti	
ir	tirti	paslaugų	kokybę.	Norint	tai	padary-
ti,	 tyrimams	yra	 taikomi	 įvairūs	paslaugų	
kokybės	vertinimo	modeliai.	SERVQUAL	
yra	 lanksti	 ir	 populiari	 paslaugų	kokybės	
tyrimo	priemonė,	sukurta	1988	metais.	Jos	
autoriai	–	amerikiečiai	A.	Parasuramanas,	
V.	 Zeithaml,	 L.	 Berry	 (1988).	 Nors	 ši	
priemonė	 pirmiausia	 buvo	 skiriama	 ga-




















pasirengta	 bibliotekų	 projektinės	 veiklos	
vertinimui	 Šiaulių	 rajono	 savivaldybės	
viešojoje	bibliotekoje	(toliau	–	SRSVB).		
5. Šiaulių rajono savivaldybės 
viešosios bibliotekos 2015–2016 
metų projektinės veiklos  
vertinimas dalyvių požiūriu 
Bibliotekų	 projektinės	 veiklos	 vertinimo	
tyrimai	 nėra	 dažni	mokslinėje	 aplinkoje,	
vienkartinių	projektų	vertinimus	dažniau-
siai	 atlieka	 pačios	 viešosios	 bibliotekos	
vietiniu lygmeniu. Intensyviau šios srities 
tyrimus	atlieka	Lietuvos	nacionalinė	bibli-
oteka, analizuodama Bibliotekos pažangai 
ir Bibliotekos pažangai 2 vykdytų	projektų	
poveikį	ir	rezultatyvumą	(Projekto	„Biblio-
tekos	 pažangai	 2“	 poveikio	 vertinimas,	
2016). Šiame straipsnyje pristatomas Šiau-
lių	 rajono	 savivaldybės	 viešosios	 biblio-
tekos	2015–2016	metų	projektinės	veiklos	
vertinimas	vartotojų	požiūriu.	
SRSVB	 –	 tai	 Šiaulių	 rajono	 viešųjų	
bibliotekų	 sistema,	 kurią	 sudaro	 centrinė	




7	 400	vartotojų,	 per	metus	 apsilankė	per	
64	 tūkst.	 lankytojų.	Bibliotekoje	 aktyviai	







dalyvaujančio	 vartotojo	 įvaizdį:	 tai	mo-
teris,	 kurios	 amžiaus	vidurkis	–	17	metų,	
išsilavinimas – pagrindinis, gyvenamoji 
vieta – miestas.  
Pirmoji	anketos	loginė	klausimų	grupė	
buvo skirta vartotojų požiūriui į viešosios 
























Šaltinis: sudaryta autorių, remiantis Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988
37
bibliotekos ir jos inovacinės veiklos – pro-
















atsispindi 3 paveiksle. 
Respondentų	teiginius	visiškai sutinku ir 













labai patenkintas (-a), patenkintas (-a) ir la-
biau patenkintas (-a) nei ne įrodo	didelį,	net	
96	proc.	respondentų	pasitenkinimą	biblio-
tekos	siūlomomis	projektinėmis	veiklomis.	
Kita	 anketos	 loginė	 klausimų	 grupė	
buvo skirta inovatyvių paslaugų kokybei 
įvertinti,	pasitelkiant	SERVQUAL	tyrimo	
metodikos	 vertinimo	 dimensijas:	 apčiuo-
piamumą,	patikimumą,	atsakingumą,	užti-
krinimą	ir	jautrumą	(empatiją).	









































3 pav. Respondentų pritarimas teiginiui, kad projektinės veiklos vykdymas  
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Siekiant	 išsiaiškinti	 projektinių	 inova-
cinių	paslaugų	vertinimą	pagal	apčiuopia-
mumo dimensiją, t. y. analizuojant projekto 
metu	suteiktą	naudą	vartotojams,	anketoje	







kėjo,	 kad	 nusprendę	 dalyvauti	 siūlomose	
veiklose	dalyviai	labiausiai	tikėjosi	akiračio	
praplėtimo	 (54	proc.	 respondentų	 atsaky-
mų),	 turiningo	 laisvalaikio	 –	 46	 proc.	 ir	
aktyvios, visuomeniškos veiklos – 39 proc. 
Kitu klausimu buvo siekta išsiaiškinti, kiek 
respondentų	 pagal	 tas	 pačias	 socialinės	
39
naudos charakteristikas gavo naudos, buvo 
patenkinti projekto rezultatais. Ranguojant 
kriterijus	 pagal	 didžiausią	 pasitenkinu-
sių	 respondentų	 skaičių	 nustatyta,	 kad	





ginus	 skirtumą	 tarp	 respondentų	 lūkesčių	
ir pasitenkinimo darytina prielaida, kad 
projektų	 sukurtų	paslaugų	pridėtinė	vertė	
vartotojams	 labiausiai	 apčiuopiama	 ug-
dant	kūrybiškumą	–	net	43	proc.	vartotojų	
pasitenkinimas	pranoko	lūkesčius,	antroje	
vietoje	 –	 verslumo	 gebėjimų	 ugdymas	
(+29	proc.)	ir	trečioje	vietoje	–	turiningas	
laisvalaikis (+27 proc.).  
vertino	projekto	vykdytojų	numatytą	vietą	–	
trečdalis	(33	proc.)	ją	vertino	puikiai, dau-
giau kaip du penktadaliai (43 proc.) – labai 
gerai, 24 proc. – gerai.	Neigiamų	įvertinimų	
nebuvo.	Laikas	 įvertintas	 teigiamai,	 nors	
čia	respondentų	aukščiausias	vertinimas	–	




Patikimumo dimensijos kriterijai – in-
formacijos apie projektines veiklas sklaida, 
organizatorių	pastangos	projektines	veiklas	
įvykdyti	 taip,	kaip	skelbiama	išankstinėje	
informacijoje,	 ir	 taip,	 kad	 dalyviai	 būtų	
patenkinti	veiklų	naudingumu.	
Vienas	svarbiausių	būdų	pritraukti	var-
totojus – kuo daugiau viešinti paslaugas, 









39 Aktyvumo ir visuomeniškumo didinimas 45 +6
54 Akiračio	praplėtimas 57 +3
46 Turiningas laisvalaikis 73 +27
18 Galimybė	susipažinti	su	naujais,	naudingais	žmonėmis 25 +7
25 Kūrybiškumo	ugdymas 68 +43
22 Naujos	karjeros	galimybės	 35 +13
16 Nauji	gebėjimai	būsimam	verslui 45 +29
11 Nauda tiesioginiam darbui 15 +4
29 Nauda mokslui, studijoms 48 +21
* Kiekvieno iš pasirinkimų variantų rezultatas prilygintas 100 proc.
Apčiuopiamumo dimensijos kontekste 
buvo	vertinamas	projektinių	veiklų	organi-
zavimo	tinkamumas	laiko	ir	vietos	požiūriu.	
Respondentai	skalėje	nuo	puikiai iki blogai 
vertino	vietą,	 kur	 vyko	programos,	 laiką,	
kada buvo organizuotos veiklos, ir naudo-
jamas priemones. Išanalizavus gautus re-




siekta išsiaiškinti, kokiais informacijos 
kanalais	 žinia	 apie	 inovatyvias	 paslaugas	
geriausiai pasiekia vartotojus. Apibendrinus 
tyrimo rezultatus nustatyta, kad 44 proc. 












teigiamai, informacijos visiškai pakanka 
beveik	pusei	apklaustųjų	(46	proc.),	iš	dalies	
pakanka – 47 proc. 
Kiti patikimumo dimensijos kriterijai – 
organizatorių	gebėjimai	įvykdyti	numatytas	
Projekto veiklų organizavimo vertinimas (proc.) 
Patikimumo dimensija
6 pav. Darbuotojų gebėjimas organizuoti 
veiklas (proc.)
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veiklas. Tyrimo rezultatai šiuo klausimu 
iliustruojami 5 ir 6 paveiksluose.  
Išnagrinėjus	 respondentų	 atsakymus,	
gauti	 teigiami	 patikimumo	 kriterijų	 ver-
tinimai.	 Daugiau	 nei	 pusė	 respondentų	




pasirinkusių	 atsakymą	greičiau taip negu 
ne. Teigiamai respondentai vertina darbuo-
tojų,	 organizuojančių	 veiklas,	 kompeten-
cijas:	 daugiau	 kaip	 trečdalis	 apklaustųjų	
(35	 proc.)	 darbuotojų	 gebėjimus	 įvertino	
puikiai, beveik du penktadaliai (39 proc.) – 
7 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal 
projektų patrauklumą (proc.)
8 pav. Viešosios bibliotekos projektų reko-
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Atsakingumo dimensijos kriterijai pade-
da	įvertinti,	kaip	projektines	veiklas	organi-
zuojantys	darbuotojai	siekia	projekto	tikslų	
įgyvendinimo,	 koks	 jų	 geranoriškumas	 ir	
gebėjimas	 sudominti	 veiklų	pasiūla	 daly-
vius.	Vertinimą	 iliustruojantys	 duomenys	
pateikiami 7 ir 8 paveiksluose. 
Apklausoje	atsakymus	pateikę	projek-









to	 projekto,	 kuriame	 dalyvavo,	 veiklą.	
Projektinių	 veiklų	 patrauklumą	patvirtina	










Vertinant	 paslaugų	 kokybę	 svarbus	
kriterijus yra užtikrinimas, kad numatytos 












taria, kad sukurtos naujos paslaugos, tokia 
pati	dalis	 respondentų	 (91	proc.)	pažymi,	
kad inovatyvios paslaugos yra reikšmingos 
pačiai	 bibliotekai	 –	 daro	 ją	 patrauklesnę	
naujiems	 vartotojams.	 Svarbu	 pažymėti,	









Sukurtos naujos paslaugos 37 54 8 1
Pagerėjo	vartotojų	aptarnavimas 26 60 10 4
Pagerėjo	bibliotekos	įvaizdis,	populiarumas	 41 47 10 2
Biblioteka	tapo	patrauklesnė	naujiems	vartoto-
jams
42 49 8 1
Biblioteka	prisidėjo	prie	socialinių	problemų	
sprendimo	(pvz.,	užimtumo	didinimo)
34 55 9 2
Naudinga	tik	pačiai	bibliotekai,	jos	darbuotojams 15 39 27 19
Projekto	rezultatų	pristatymas	ir	ataskaita 23 43 31 3
42
kad biblioteka inovatyviomis paslaugomis 
prisideda	prie	socialinių	problemų	sprendi-
mo	(pvz.,	užimtumo	didinimo)	–	tam	pritarė	
daugiau kaip keturi penktadaliai (89 proc.) 




teiginiui	 pritarė	 net	 93	proc.	 respondentų	
(atsakymai visiškai sutinku ir sutinku). Tad 
iš	 pateiktų	 duomenų	 galima	 spręsti,	 kad	
bibliotekoje ir jos padaliniuose rengiami 
projektai	duoda	naudos	projektų	dalyviams.	
Atkreiptinas	 dėmesys,	 kad	 daugiau	 kaip	
trečdalis	respondentų	(34	proc.)	nesutinka	
su teiginiu, kad apie projekto rezultatus 












vykstant projekto renginiams motyvuoti 
juos	 įvairiomis	 veiklomis.	 6	 lentelėje	 pa-
teikti	 inovatyvių	 paslaugų	kokybės	 verti-
nimai pagal jautrumo kriterijus. 




respondentai vertino geriausiai. Vienas iš 
tokių	–	darbuotojų	gebėjimas	bendrauti	su	
dalyviais:	beveik	pusė	vartotojų	(45	proc.)	
pagal	 šį	 kriterijų	 darbuotojų	 pasirengimą	








Apibendrinant atlikto tyrimo rezultatus, 
galima	daryti	prielaidą,	kad	vartotojai	vie-
šąją	 biblioteką	 pripažįsta	 kaip	 inovatyvią	
organizaciją,	siūlančią	vartotojams	naujas	
paslaugas	kaip	projektinės	veiklos	rezultatą,	
o tai patvirtina teorines tarptautines stra-
tegijas,	 kad	biblioteka	yra	 bendruomenės	
įtraukimo,	inovacijų	ir	nuolatinio	mokymosi	
centras (American Library Association 
Strategic Directions, 2015).
Inovatyvių	paslaugų,	 sukurtų	projektų	
metu,	 kokybė	 apčiuopiamumo	 požiūriu	
rodo,	kad	vartotojų	 teigiamus	 įvertinimus	
lemia	 projekto	 organizatorių	 tinkamai	
parinkta paslaugos teikimo vieta ir laikas. 
Pridėtinę	 socialinę	 vertę	 inovatyvioms	













darbuotojų	bendravimas	su	dalyviais 45 32 23 0 0 0
darbuotojų	gebėjimas	įtraukti	daly-
vius	į	veiklas
31 39 29 2 0 0
darbuotojų	gebėjimas	suprasti	daly-
vių	poreikius
29 35 30 4 2 0
43
paslaugoms	 suteikia	 vartotojų	 lūkesčius	
pralenkiantis pasitenkinimas, o konkre-
čios	 papildomos	vertės	 kainą	didinančios	
charakteristikos,	 kurias	 pabrėžia	 apklaus-
tieji	paslaugų	vartotojai,	yra	kūrybiškumo,	
verslumo ugdymas ir turiningo laisvalaikio 
galimybių	suteikimas.			
Patikimumo dimensijos	 kriterijų	 tei-
giamas	 vertinimas	 leidžia	 tvirtinti,	 kad	
viešosios bibliotekos pasiruošimas teikti 




numatomas veiklas, informacijai skleisti 
naudojami	įvairūs	komunikacijos	kanalai.	
Projektinėms	veikloms	vykdyti	yra	skiriami	
darbuotojai, kurie geba tinkamai organi-
zuoti ir pasiekti numatytus tikslus. Svarbu 
organizatorių	pastangos	projektines	veiklas	
įvykdyti	 taip,	kaip	skelbiama	išankstinėje	
informacijoje,	 ir	 taip,	 kad	 dalyviai	 būtų	
patenkinti	veiklų	naudingumu.
Apibendrinant	projektinių	paslaugų	ver-
tinimą	atsakomybės dimensijos kontekste 
galima	tvirtinti,	kad	projektinė	veikla	ne	tik	
suteikia galimybes organizuoti inovatyvias 









kad	 projektinė	 veikla	 suteikia	 galimybes	
viešajai bibliotekai ne tik sukurti naujas 







didinamas jos patrauklumas. Tyrimo metu 
išryškintas	probleminis	projektinės	veiklos	
laukas	 –	 tai	 tinkamos	 formos	projektinės	
veiklos ataskaitos pateikimas visuomenei, 
vidinės	 ir	 išorinės	 komunikacijos	 plėtoji-
mas,	grįžtamojo	ryšio	tarp	paslaugos	teikėjo	
ir	gavėjo	palaikymas.			
Inovatyvios paslaugos išryškina vie-
šosios	bibliotekos	darbuotojų	 įvairiapusių	
kompetencijų	 poreikį	 ir	 jų	 tobulinimą.	








1.  Inovacijos bibliotekoje yra sistemingas 
pokyčių	 išgavimas,	 kai	 naujomis	 idė-
jomis	 atsiliepiama	 į	 visuomeninius	 ir	
ekonominius poreikius ir kuriami nauji 





ko	veiklumo	 skatinimas,	 įgalinant	 jas	
stiprinti,	 plėtoti	 veiklas,	 kurti	 naujas	
paslaugas vartotojams.
2.		Projektinės	veiklos	vertinimas	yra	vie-
nas	 iš	 svarbiausių	 būdų	parodyti,	 kad	









3.		Atlikus	 tyrimą	 išsiaiškinta,	 kad	 pro-
jektinės	veiklos	vykdymas	šiuolaikinei	




turiningai	 praleisti	 laisvalaikį	 ir	 tapti	
aktyviam ir visuomeniškam. Teigiama, 
kad	projektinės	veiklos	didina	bibliote-
kos	 patrauklumą,	 gerina	 jos	 įvaizdį	 ir	
pritraukia	 naujus	 vartotojus.	Dalyvių	




jektuose rodo, kad teigiamai vertinami 
projektinės	veiklos	kriterijai	atsakingu-
mas, užtikrintumas ir jautrumas.
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AN EVALUATION OF THE INNOVATIVE SERVICES OF PUBLIC LIBRARIES APPLYING 
PROJECT ACTIVITIES
Violeta Stasėnaitė, Gabija Orlakaitė
S u m m a r y
A global, dynamic and creative environment of the 
information society designs new users’ information 
needs, and it incites information and memory institu-
tions to look for innovative forms and ways to meet 
these needs and create new services. Project activities 
are a new area of library activities, providing an 
opportunity to expand the package of services. The 
evaluation of the outcome of the project activities – 
new services – is one of the most important ways to 
show that a library is useful and valuable for certain 
groups in society. This article deals with the links 
between innovativeness and the project activities of 
libraries,	 raising	a	question	for	empirical	 research:	
how does the society participating in project activities 
of libraries evaluate the innovative services developed 
during	the	projects?	The	conducted	research	presents	
the	quality	of	services	developed	by	the	Šiauliai	Dis-
trict Municipality Public Library during the projects 
carried out in 2015–2016 from the users’ viewpoint 
in	 accordance	with	 the	 evaluation	 criteria	 defined	
in	 the	 SERVQUAL	 service	 quality	measurement	
methodology, i.e., reliability, assurance, tangibles, 
empathy and responsiveness. The research shows 
that undertaking project activities is necessary for the 
modern public library, as it increases the attractive-
ness of the library, improves its image and attracts 
new users. The willingness of users to participate in 
future projects reveals that such criteria of activities as 
responsiveness, assurance and empathy are evaluated 
positively. The respondents positively evaluate the 
benefit	provided	by	project	activities.	They	mostly	
emphasize the opportunity to broaden their intellec-
tual horizons, purposefully spend leisure time and 
become more active and sociable.
Keywords: public library, innovations, project 
activities,	service	quality.	
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